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In recent years, the role of consumer emotions has found foothold in the marketing domain and 
grown into a globally acknowledged phenomenon. Consumers have expanded their customer 
journeys fast-paced by being always online and always connected, and the number of elements 
competing for their attention has detonated. In the race of winning consumers over, brands 
endeavor to be meaningful in their eyes. As consumers perceive brands similarly to other people, 
building a genuine relationship and an emotional connection with consumers offers means to 
successfully tackle this hurdle. 
The purpose of this study is to understand how consumers discern their emotional connections 
with brands evolve through different experiences over time along the customer journey. More 
specifically, it offers insights from consumers’ personal perspective on customer journeys and touch 
points consumers find meaningful. Furthermore, this study takes the research of consumer-brand 
relationships to a novel context in Finland and explores it through a narrative perspective. 
The research answers the question “What kind of narratives consumers use to describe their 
emotional relationship journeys with brands?” Chosen research method is a qualitative narrative 
study. The data was collected via 12 narrative interviews in the capital area of Finland and the 
interviews were conducted until the scientific saturation point was reached. Thematic analysis was 
used to analyze the data set.    
The findings of the study indicate, that seven new categories of how consumers construe their 
customer journeys with brands can be identified: (1) Taking it slow, (2) Love at first sight, (3) 
Growing to love, (4) Trusted partner, (5) Through thick and thin, (6) Fading love, and (7) Sudden 
fall. All the journeys identified from the narratives represent a unique path of emotional connection 
variance formed through touch points.  
The findings provide a novel review from consumers’ subjective perspective on consumer-brand 
relationship development and new-found insights on consumers’ assumptions about the 
experiences shaping these relationships. As characteristic for narrative studies, providing a 
generalizable theory was not an objective of the study and these findings should be reviewed as 
viewpoints from individuals’ narratives. This study highlights the importance of acknowledging and 
understanding the consumer viewpoint, and results in diverse managerial implications for 
marketing managers both in Finland and abroad. In addition, the study offers fruitful possibilities 
and suggestions for future research among this interesting and timely topic area. 
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Kuluttajien tunteiden rooli on viime vuosina kasvanut markkinoinnin kentässä ja noussut globaa-
listi tunnistetuksi ilmiöksi. Kuluttajat ovat laajentaneet asiakaspolkujaan nopeatempoisesti ole-
malla jatkuvasti “online”, ja samanaikaisesti kuluttajien huomiosta kilpailee yhä useampi taho. Kil-
paillessaan kuluttajien suosiosta brändit pyrkivät olemaan kuluttajien silmissä merkityksellisiä. 
Koska kuluttajat kokevat brändien olevan ihmistenkaltaisia suhdekumppaneita, mahdollistaa aidon 
suhteen rakentaminen ja tunnetason yhteyden luominen kuluttajien kanssa haasteeseen vastaami-
sen. 
Tutkielman tarkoitus on ymmärtää, kuinka kuluttajat jäsentävät tunneyhteytensä brändeihin 
muuttuvan ajan mittaan erilaisten kokemusten kautta asiakaspolun aikana. Tutkielma tarjoaa nä-
kemyksiä asiakaspoluista ja kuluttajille merkityksellisistä kosketuspisteistä kuluttajien näkökul-
masta. Tutkielma vie kuluttaja-brändisuhteiden tutkimuksen uuteen kontekstiin Suomessa ja lähes-
tyy aihetta narratiivisesta perspektiivistä. 
Tutkielma pyrkii vastaamaan kysymykseen ”Millaisia narratiiveja kuluttajat käyttävät kuvailles-
saan tunteellisia suhdepolkujaan brändien kanssa?” Valittu tutkimusmetodi on kvalitatiivinen nar-
ratiivitutkimus. Data kerättiin 12 narratiivihaastattelun avulla pääkaupunkiseudulla Suomessa ja 
haastatteluja toteutettiin, kunnes tieteellinen saturaatiopiste saavutettiin. Data analysoitiin temaat-
tisen analyysin avulla. 
Tutkielman tulokset osoittavat, että seitsemän uutta kategoriaa kuinka kuluttajat jäsentävät asia-
kaspolkujaan brändien kanssa voidaan tunnistaa: (1) Edetä rauhassa, (2) Rakkautta ensisilmäyk-
sellä, (3) Kasvaa rakastamaan, (4) Luotettu kumppani, (5) Ylä- ja alamäessä, (6) Hiipuva rakkaus ja 
(7) Äkkikuolema. Kaikki narratiiveista tunnistetut polut edustavat ainutlaatuisia matkoja, joissa ku-
luttajan tunneyhteys brändiin muokkautuu kosketuspisteiden kautta. 
Tulokset tarjoavat tuoreen katsauksen kuluttaja-brändisuhteiden kehitykseen kuluttajanäkökul-
masta ja uusia näkökulmia kuluttajien käsityksiin suhdetta muokkaavista kokemuksista. Kuten nar-
ratiivitutkimuksille on luonteenomaista, tutkielman tavoitteena ei ollut yleistettävän teorian luomi-
nen ja tulokset tulee nähdä yksittäisten kuluttajien näkökulmina. Tutkielma korostaa kuluttajien 
näkökulman ymmärtämisen tärkeyttä ja tarjoaa useita suosituksia markkinointipäättäjille niin Suo-
messa kuin ulkomailla. Lisäksi, tutkielma tarjoaa monipuolisia mahdollisuuksia ja ehdotuksia tä-
män ajankohtaisen ja mielenkiintoisen aiheen jatkotutkimuksille. 
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